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RESUMO 
O estudo buscou propor uma metodologia com base no Balanced Scorecard, para dar suporte 
à gestão estratégica de uma empresa de prestação de serviços contábeis. Na metodologia, 
optou-se por uma pesquisa exploratória adota uma estratégia de estudo de caso qualitativo 
básico, realizado em uma empresa prestadora de serviços contábeis com sede na cidade de 
Chapecó, no estado de Santa Catarina. A coleta de dados foi realizada durante o primeiro 
semestre de 2016 por meio de entrevista aberta com os gestores da empresa de prestação de 
serviços contábeis, bem como relatórios contábeis e documentos gerenciais. Para análise de 
dados, utilizou-se a análise de conteúdo das informações coletadas.  Os achados revelam que, 
ao adotar o Balanced Scorecard (BSC), a empresa poderá melhorar o seu processo de tomada 
de decisão, ajudando a alcançar seus objetivos estratégicos e proporcionando uma avaliação 
de seu desempenho mais eficiente.  
 
Palavras-chave: Gestão Estratégica. Balanced Scorecard. Prestação de Serviços Contábeis. 
 
ABSTRACT 
The study sought to propose a methodology based on the Balanced Scorecard, to support the 
strategic management of a company providing accounting services. In the methodology, we 
chose a research with the strategy of qualitative case study basic, carried out in a company 
that provides accounting services based in the city of Chapecó, in the state of Santa Catarina. 
Data collection was performed during the first half of 2016 by means of an open interview 
with the managers of the company providing accounting services, as well as accounting report 
and management documents. For data analysis, we used the content analysis of the 
information collected. The findings reveal that by adopting the Balanced Scorecard (BSC), 
the company can improve its decision-making process by helping to achieve its strategic 
objectives and providing a more efficient performance evaluation. 
 
Keywords: Strategic Management. Balanced Scorecard. Provision of Accounting Services. 
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1 INTRODUÇÃO   
 
Os serviços contábeis no Brasil têm como referência as empresas prestadoras de 
serviços contábeis, pois somente em Santa Catarina existiam, em 16 de novembro de 2016, 
aproximadamente 3.800 conveniados ao Conselho Regional do Estado, sendo eles: 
empresários, sociedades, microempreendedores e empresas individuais de responsabilidade 
limitada (CONSELHO FEDERAL DE CONTABILIDADE, 2016).   
 A necessidade de informação contábil nas grandes, médias ou pequenas empresas 
surge a partir de suas atividades cotidianas como, por exemplo, o gerenciamento de 
informações para tomada de decisões ou o planejamento tributário (obrigações principais e 
acessórias). Dessa forma, o escritório de prestação de serviços contábeis desempenham as 
atividades de gerenciamento e de tributação para seus clientes, porém estas organizações 
também precisam desempenhar estas atividades internamente.   
 Reconhecendo as novas demandas da profissão contábil e refletindo sobre o impacto 
que as novas regras oriundas da legislação e da tecnologia trouxeram para a profissão, admite-
se que novas necessidades acabaram surgindo para atender ao atual mercado, ressaltando, 
ainda, a contabilidade estratégica e a busca de soluções para as necessidades cada vez mais 
complexas e diferenciadas de seus inúmeros usuários e de empresas que apresentam objetivos 
distintos. 
 Segundo Lemos, Silveira e Parmagnani (2000), vive-se um período em que as 
empresas estão a meio caminho de uma transformação revolucionária, entrando em uma era 
em que cada vez mais a competição dar-se-á no campo da informação e onde o gerenciamento 
dos ativos intangíveis será a chave do sucesso das organizações. 
Para auxiliar no processo de gestão das empresas, são encontradas, na literatura, 
diversas abordagens que contribuem para a avaliação do desempenho das empresas, dentre 
elas o Balanced Scorecard (BSC), que se configura como um instrumento complementar ao 
planejamento estratégico para as organizações (VIEIRA; PETRI, 2014). Gaspareto et al. 
(2007) constataram, por meio de estatísticas, que a relação entre indicadores de uma empresa 
é fundamental para a execução dos objetivos estratégicos por ela traçados. Nessa linha de 
pensamento, Mooraj, Oyon e Hostettler (1999 apud VIEIRA; PETRI, 2014) destacam que o 
BSC pode ser um “bem necessário” para o processo de tomada de decisão nas empresas, uma 
vez que proporciona informações equilibradas e concisas para os gestores. 
Nessa perspectiva, emerge a indagação que norteia o estudo: Como o Balanced 
Scorecard pode auxiliar no suporte à gestão estratégica de uma empresa de prestação de 
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serviços contábeis? Com o estudo, objetiva-se propor uma metodologia com base no 
Balanced Scorecard, para dar suporte ao processo de gestão estratégica de uma empresa de 
prestação de serviços contábeis.   
 A pesquisa demonstra relevância ao estudar as empresas prestadoras de serviços 
contábeis, que pouco conhecem em relação à elaboração e à implementação do BSC, 
aprimorando-as na área em questão, apresentando uma experiência própria que poderá 
auxiliar mais empresas. 
O estudo está divido em cinco seções, sendo que a primeira compreende a introdução. 
Em seguida, a segunda seção contempla o referencial teórico que discorre sobre o 
planejamento estratégico, o Balanced Scorecard (BSC) com suas percepctivas, 
implementação do BSC, análise swot e os estudos correlatos. Na terceira seção, apresentam-se 
os procedimentos metodológicos que envolvem a pesquisa. A quarta seção, trata da análise e 
discussão dos resultados. E por fim, a quinta e última seção, aborda as considerações finais do 
estudo.   
 
2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
 Este estudo tem sua teoria fundamentada nos conceitos de Balanced Scorecard, 
planejamento estratégico, gestão organizacional, visão estratégica, perspectivas do BSC, 
implementação do BSC, aspectos críticos e estudos anteriores.  
 
2.1 PLANEJAMENTO E BALANCED SCORECARD 
 
 Antes de definir uma estratégia, a empresa precisa ter em mente a sua missão, a sua 
visão e os seus valores para que as decisões possam ser mais precisas e eficientes em seus 
objetivos. “O BSC é, assim, um mecanismo para tornar entendível, para toda a organização, o 
plano estratégico da empresa e estabelecer o que cada um deve fazer, bem como as 
consequências das atividades realizadas, isto é, o desempenho” (VIEIRA; PETRI, 2014, p. 3). 
 O BSC é uma ferramenta que serve de auxílio para as empresas que desejam aplicar o 
seu planejamento estratégico, de uma forma que lhes possibilita observar os efeitos das suas 
atividades e propostas tanto no ambiente externo quanto no ambiente interno, já que o 
planejamento se desenvolve de dentro para fora da empresa. 
 A empresa faz o seu planejamento com o intuito de estabelecer a direção a ser seguida. 
O planejamento é baseado em expectativas, que não passam de esperanças em relação ao 
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futuro. De acordo com Oliveira (2012 apud RIBEIRO; COSTA; COSTA, 2013), a elaboração 
do planejamento estratégico é formada por cinco etapas: preparação, detalhamento, 
implantação, acompanhamento e revisão. 
 Basicamente, o BSC é usado para ajudar a organização a ligar os seus objetivos à sua 
estratégia, dando aporte no estabelecimento de metas e proporcionando feedback e 
aprendizado otimizados. 
 
2.2 PERSPECTIVAS DO BALANCED SCORECARD 
 
 O BSC abarca, na sua essência, quatro perspectivas, a saber: financeira, clientes, 
processos internos e aprendizagem e crescimento, conforme proposto por Kaplan e Norton 
(1992). A seguir, discorre-se sobre essas dimensões do instrumento, com o intuito de ampliar 
a sua compreensão.  
a) Perspectiva Financeira: Nas instituições privadas, os indicadores servem para 
verificar se a organização obteve o retorno esperado, conforme a estratégia proposta. Costa 
(2010) destaca que essa perspectiva permite medir e avaliar resultados que o negócio 
proporciona e necessita para o seu crescimento e desenvolvimento. Entre os indicadores 
financeiros que podem ser considerados constam o Retorno sobre Investimento (ROI), o 
Valor Econômico Acrescentado (EVA – Economic Value Added), o Lucro, o Aumento das 
Receitas, a Redução de Custo, entre muitos outros. 
b) Perspectiva dos Clientes: Esta dimensão tem como função avaliar a capacidade de 
gerir clientes no mercado que a organização abrange. Filgueiras, Barros e Gomes (2010) 
afirmam que, normalmente, são definidos indicadores de satisfação e de resultados 
relacionados aos clientes – satisfação, retenção, captação e lucratividade. 
c) Perspectiva dos Processos Internos: Essa perspectiva aborda as atividades praticadas 
pela empresa; sendo assim, os indicadores relacionam-se ao número de novos serviços 
prestados, ao tempo médio de atendimento e aos prazos de pagamento. Conforme Falcão, 
Cruz e Hernandes (2000), o propósito dessa perspectiva é identificar as partes críticas no 
processo para realizar os objetivos dos acionistas e clientes, tratando esses processos 
adequadamente. 
 d) Perspectiva de aprendizagem e crescimento: Essa dimensão se mostra fundamental 
para a posição da empresa no mercado atual e futuro. As empresas, de uma forma geral, têm 
como objetivo principal seu crescimento e aprimoramento constante para se manterem no 
mercado. Alguns indicadores que servem para verificar essas perspectivas são: o número de 
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horas de formação por recurso, o grau de satisfação dos colaboradores, o número de 
certificações obtidas, a taxa de absentismo, a taxa de rotação de pessoal, a taxa de retenção de 
pessoal, o número de novas competências captadas e a percentagem de funcionários com 
prêmio de desempenho. 
 Para Laurindo et al. (2006), empresas com condições de se desenvolverem são aquelas 
com capacidade de aprender e de se organizar, por meio de investimentos em novos 
equipamentos, em pesquisa e desenvolvimento de novos produtos, em sistemas e 
procedimentos e em recursos humanos da empresa. Em seguida, a Figura 1 demonstra as 
inter-relações das quatro perspectivas do BSC. 
  
Figura 1 - Perspectivas do Balanced Scorecard 
 
Fonte: Kaplan e Norton (1997, p.10). 
 
 A Figura 1 demonstra as quatro perspectivas do BSC, sendo que a perspectiva 
de clientes tem por objetivo demonstrar como a empresa olha para seus clientes, na 
perspectiva financeira tem-se uma visão de como a empresa deve aparecer para os seus 
investidores. Na perspectiva de processos internos, a visão da empresa deve recair sobre quais 
os processos que precisam ser melhorados ou explorados para satisfazer as necessidades de 
seus clientes e ainda, se sobressair frente aos seus concorrentes. E por fim, na perspectiva de 
aprendizado e crescimento, a organização deve buscar meios de desenvolver as habilidades de 
seus colaboradores para mudar e progredir.  
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2.3 IMPLEMENTAÇÃO DO BALANCED SCORECARD 
 
O Balanced Scorecard nos mostra o que os funcionários irão precisar (crescimento e 
aprendizado) para inovar e atingir as estratégias corretas (processos internos), que serão o 
ponto de partida para o reflexo que a empresa terá no mercado de atuação (clientes), 
possivelmente trazendo aumento dos valores (financeiro). Kaplan e Norton (1996) definem 
quatro processos gerenciais para a implementação do BSC, conforme a Figura 2.  
 
Figura 2 - Gerenciamento da estratégia a partir das quatro perspectivas do BSC 
 
Fonte: Adaptada de Kaplan e Norton (1996). 
 
Filgueiras, Barros e Gomes (2010) traduzem o gerenciamento da estratégia da seguinte 
forma: (a) Traduzindo a visão: Ajuda a construir um consenso sobre a visão e a estratégia da 
organização. O resultado desse processo são os mapas estratégicos das organizações; (b) 
Comunicação e ligação: Consiste em comunicar a estratégia no sentido vertical e horizontal 
da estrutura, ligando os objetivos departamentais aos individuais, identificando os processos-
chave e desenvolvendo medidas de desempenho para eles; (c) Planejamento do negócio: 
Consiste em alocar os recursos e definir as prioridades de acordo com as metas estratégicas; 
(d) Feedback e Aprendizado: Visa dar à organização a capacidade de aprendizado estratégico, 
ou seja, fazer da gestão estratégica um processo contínuo. 
 O BSC pode ser utilizado para monitorar os resultados de uma organização, a curto e a 
longo prazo, independentemente da perspectiva. A possibilidade de a empresa monitorar a 
curto prazo permite que as estratégias possam ser modificadas durante o processo. Segundo 
Filgueiras, Barros e Gomes (2010), para estabilizar um sistema dentro da organização, talvez 
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sejam necessários, aproximadamente, trinta meses; além disso, a organização pode, mais de 
uma vez, percorrer entre os processos. 
 Para que o BSC possa ser considerado uma ferramenta de estratégia, a empresa precisa 
dar valor a ele e não apenas considerá-lo uma planilha de indicadores. Todos têm que estar 
completamente entendidos e comunicados para que haja integração no processo de gestão 
estratégica proposto pela empresa. 
 Segundo Costa (2010), o BSC é uma ferramenta que proporciona inúmeros benefícios 
a qualquer organização, pois permite o alinhamento de indicadores de resultado com 
indicadores de tendência; considera diferentes grupos de interesse na análise e na execução da 
estratégia; facilita a comunicação da estratégia e seu alinhamento e foca para as ações. Ele 
também é importante por considerar o planeamento estratégico como mutável, podendo ser 
testado e monitorizado continuamente, promovendo a sinergia organizacional. 
Algumas empresas encontram dificuldades na implementação do BSC, utilizando 
muitos recursos financeiros e humanos, não obtendo os resultados desejados. Kaplan (1999) 
destaca que desenvolver e implementar o BSC em uma organização não é uma das tarefas 
mais simples.  
 No processo de BSC, a estratégia do processo de implementação é delegada aos 
gerentes de nível intermediário, o que gera transtornos, pois, muitas vezes, esses gerentes 
podem não estar preparados para entender o projeto do BSC e a estratégia proposta, não tendo 
conhecimento nem autoridade para que o processo seja implementado com sucesso. Segundo 
Kaplan (1999 apud Laurindo et al. 2006), a posição da alta administração deve ser a de dividir 
funções e responsabilidades, de forma a evitar o isolamento durante a implementação do BSC. 
 Outro relato crítico de Kaplan (1999 apud Laurindo et al. 2006) diz respeito a uma 
situação muito comum: quando consultores externos ficam responsáveis pela implementação 
do BSC e, nessa circunstância, há um alto risco de se produzir um sistema sofisticado, mas 
que não prioriza as necessidades de gestão do executivo sênior.  
 Quando a organização vai implantar um sistema de medida de performance, existe o 
risco de que sejam produzidos valores similares, porém incompatíveis com o uso de modelos 
comparativos, pois não terá a devida caracterização da empresa em questão. É importante que 
se tenha um equilíbrio entre as quatro principais perspectivas do BSC, pois, segundo Kaplan e 
Norton (1993 apud Laurindo et al. 2006), esse conjunto equilibrado de medidas demonstra 
não apenas as negociações que os gerentes já efetivaram por meio de medidas de 
performance, como os incentiva a alcançar suas metas no futuro, sem fazer negociações entre 
fatores de sucesso. 
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 Para Laurindo et al. (2006), outro erro comum consiste em considerar o BSC 
simplesmente como um projeto para desenvolver métricas, em vez de um projeto de 
mudanças estratégicas que incluem cada detalhe da empresa, o que poderá levar a resultados 
inexpressivos. Bons resultados exigem gerenciamento de tempo e ênfase em prioridades bem 
definidas para que se possa implementar uma estratégia vista de cima para baixo (KAPLAN; 
NORTON, 1999 apud LAURINDO et al. 2006, p. 85). 
 É bom ressaltar que o alinhamento estratégico da equipe envolvida e do plano a ser 
seguido é de suma importância, fato esse que já foi descrito por Epstein e Manzoni (1998 
apud SILVA; SANTOS; PROCHNIK, 2008) como um fator crítico inerente ao 
estabelecimento de uma estratégia comum e bem articulada. 
 Para Bornia, Wernke e Lunkes (2002), mesmo considerando os muitos benefícios 
oriundos da adoção da proposta de Kaplan e Norton, verifica-se que, na literatura de gestão, a 
mesma não está imune às críticas. Alguns autores elencam pontos, no sentido de limitações ou 
de restrições imputáveis ao Balanced Scorecard, os quais merecem ser considerados de forma 
mais detida pelos que pretendem implementar ou manter o BSC em suas organizações.  
 
2.4 ANÁLISE SWOT  
 
A partir da expansão comercial entre os mercados e o aumento na competitividade 
entre as organizações, a busca por instrumentos de estratégicos de gestão que auxiliem os 
gestores tem se intensificados nas últimas décadas. Destaca-se que uma das ferramentas mais 
utilizadas é a Análise SWOT. Segundo Kotler (2000, p. 98), esta análise realiza a avaliação 
global das forças, fraquezas, oportunidades e ameaças (a palavra provém dos termos, em 
inglês, Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). É uma ferramenta utilizada na análise 
de determinados cenários e que foi creditada a Albert Humphrey, da Universidade de 
Stanford.  
De acordo com a literatura a análise SWOT é dividida em duas partes, umao ambiente 
interno (forças e fraquezas) e o ambiente externo (oportunidades e ameaças). Para Oliveira, 
Perez Jr. e Silva (2005) o ambiente interno demonstra para as organizações suas forças 
internas, ou seja, compreendem as vantagens internas da empresa em comparação aos seus 
concorrentes. E ainda, as fraquezas contemplam as desvantagens internas da empresa em 
relação aos seus concorrentes diretos.  
Em relação ao ambiente externo, este permite que a empresa conheça e monitore suas 
oportunidades de negócio, ou seja, demonstra os pontos positivos da organização que 
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auxiliam o seu crescimento e garantem uma vantagem competitiva. Para tanto, as ameaças se 
referem aos pontos negativos da empresa (ARAÚJO et al., 2015). Os autores complementam 
ainda que as empresas que utilizam “essa análise conseguem ter uma ampla visão do seu 
ambiente externo e interno e desta forma pode potencializar seu desempenho para atender 
melhor as necessidades do mercado” (ARAÚJO et al., 2015, p. 3).  
 
2.5 ESTUDOS RELACIONADOS 
 
 O Quadro 1 apresenta alguns estudos similares, que avaliaram o desempenho por meio 
do BSC nas empresas prestadoras de serviços contábeis ou em outras pequenas empresas. 
 
Quadro 1 - Estudos anteriores que abordaram a implementação do BSC   
Autores/ano Objetivo Resultado 
Principais objetivos ou 
indicadores estratégicos 
Soares e Silva 
(2013) 
Analisar de que modo a 
perspectiva financeira 
utilizada no Balanced 
Scorecard pode auxiliar 
o escritório contábil no 
alcance de seus 
objetivos. 
A utilização dos 
indicadores 
financeiros conseguiu 
elaborar o plano 
estratégico do 
escritório de 
contabilidade. 
Os indicadores utilizados pelos 
autores foram o Economic Value 
Added (EVA); os índices de 
rentabilidade; e o retorno do 
investimento. 
Lima et al. (2012) 
Ser base para criar 
indicadores de 
desempenho em uma 
indústria. 
Elaboração de um 
BSC para a indústria 
em questão, mas com 
metas apenas 
didáticas. 
As perspectivas utilizadas na 
pesquisa são as mesmas 
apresentadas por Kaplan e Norton 
(1992). Ressaltam-se os 
indicadores utilizados na 
perspectiva financeira; o retorno 
sobre o capital próprio e na 
perspectiva de crescimento e 
aprendizagem; e o custo de 
treinamento por hora. 
Riva e Fedato 
(2012) 
Geração de informações 
gerenciais utilizando a 
metodologia do 
Balanced Scorecard, 
para que a empresa possa 
avaliar seus 
desempenhos e 
monitorar suas 
estratégias. 
A elaboração de um 
BSC para uma 
pequena autoelétrica. 
Verificaram-se 
dificuldades para 
determinar o estado 
atual, pois a empresa 
não dispunha dessas 
informações para 
avaliar o 
desempenho. 
As perspectivas utilizadas por ele 
são as mesmas apresentadas por 
Kaplan e Norton (1992). Alguns 
dos indicadores utilizados são: 
aumento do faturamento em 
relação ao ano anterior 
(Financeira); redução da 
inadimplência (Processos 
Internos). 
Gasparetto et al. 
(2007) 
Verificar a aplicação do 
BSC em uma empresa de 
consultoria em 
planejamento estratégico. 
Constaram, por meio 
de uso de estatística, 
que a relação entre os 
indicadores é 
fundamental para a 
execução dos 
objetivos 
estratégicos. 
Na elaboração do mapa, as 
perspectivas são as quatro 
apresentadas por Kaplan e Norton 
(1992). Nos indicadores, ressalta-
se o de processos internos: 
Melhorar canais de comunicação 
por meio da divisão entre os 
novos canais de comunicação 
(acumulado) e o total dos canais 
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de comunicação (planejado). E, 
na perspectiva Clientes, o 
somatório do grau de satisfação 
do cliente por projeto dividido 
pelo total de projetos. 
Fonte: Vieira e Petri (2014). 
 
 A partir do exposto neste artigo, pretende-se efetuar uma análise, com base no BSC, 
para um escritório de contabilidade de pequeno porte. Destacam-se os artigos de Soares e 
Silva (2013), por apresentarem indicadores financeiros; de Riva e Fedato (2012) e de 
Gasparetto et al. (2007), por neles serem estudados casos de empresas prestadoras de serviços 
que apresentam semelhanças (VIEIRA; PETRI, 2014). 
 
3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
 A pesquisa exploratória objetiva propor uma metodologia com base no Balanced 
Scorecard para dar suporte à gestão estratégica de uma empresa prestadora de serviços 
contábeis. Gil (1999) menciona que os estudos de cunho exploratório almejam proporcionar 
conhecimento ao pesquisador a respeito de um tema, para que este possa formular problemas 
mais precisos ou criar hipóteses que poder ser analisadas em outras pesquisas. Para atingir o 
objetivo proposto, o estudo faz uso da descrição das informações coletadas, com o auxílio de 
um estudo de caso único e enfoque qualitativo básico. 
O estudo enquadra-se na estratégia de estudo de caso qualitativo básico ou genérico, 
conforme classificação proposta por Merrian (1998). Pesquisas com esta classificação fazem 
uso de algumas características da metodologia qualitativa, porém não apresentam todos os 
requisitos para serem definidas como um estudo de caso intensivo que aprofunda uma unidade 
de análise claramente especificada (MERRIAN, 1998). Conforme Marconi e Lakatos (2002), 
a abordagem qualitativa se trata de uma pesquisa que pretende analisar e interpretar aspectos 
além dos números, descrevendo a complexidade da pesquisa e fornecendo análises detalhadas 
sobre as investigações. Pode-se concluir, então, que a ênfase da pesquisa qualitativa está nos 
significados e nos processos.  
Desta forma, a pesquisa foi realizada em uma empresa de prestação de serviços 
contábeis de pequeno porte, com sede na cidade de Chapecó, na mesorregião oeste do estado 
de Santa Catarina. 
A coleta de dados, de natureza secundária, teve como subsídio os documentos 
essenciais e os relatórios contábeis da empresa analisada, os quais foram fornecidos pela 
proprietária da empresa e uma colaboradora. Os dados, de natureza primária, são provenientes 
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de entrevistas abertas realizadas com a proprietária durante o mês de junho de 2016 com a 
proprietária da empresa em conjunto com uma de suas gestoras, a qual atua no departamento 
financeiro. Cabe mencionar optou-se pela escolha dessa empresa para a realização da pesquisa 
pelo fato do pesquisador obter acesso irrestrito aos relatórios gerenciais, uma vez que está 
inserido no dia a dia da empresa, e ainda adota a técnica de observação para a coleta de dados. 
Na análise dos dados, utilizou-se a abordagem qualitativa. Para Richardson (1999, p. 
39), “As investigações que se voltam para uma análise qualitativa têm como objeto situações 
complexas ou estritamente particulares”. Desta forma, o estudo busca se voltar para uma 
situação particular para compreender o contexto da empresa prestadora de serviços contábeis, 
por meio de suas características específicas e com subsídios teóricos fornecidos pelo 
Balanced Scorecard (BSC) proposto por Kaplan e Norton (1997). 
Após a análise das informações coletadas, elaborou-se a Análise SWOT, apresentando 
as oportunidades, ameaças, pontos fortes e fracos. Em seguida, tais informações auxiliaram na 
criação dos indicadores de desempenho, que resultaram no mapa estratégico e, 
consequentemente, na instituição do BSC na empresa prestadora de serviços contábeis. 
 
4 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
Esta seção se inicia com a apresentação da empresa estudada. Na sequência, 
demonstram-se a missão, a visão e os valores da organização. Em seguida, explicita-se a 
Análise SWOT, que foi confeccionada para a organização analisada, bem como os indicadores 
de desempenho, a partir das quatro perspectivas do BSC. Por fim, o mapa estratégico da 
empresa G Contabilidade. Salienta-se que o nome da empresa aqui apresentado é fictício, com 
finalidade de proteger a empresa estudada.  
 
4.1. CARACTERÍSTICAS DA EMPRESA ESTUDADA 
 
A empresa objeto deste estudo foi fundada em 1999, na cidade de Chapecó, na 
mesorregião oeste do estado de Santa Catarina. Atualmente, possui 17 anos de existência e 
atuação no segmento de prestação de serviços contábeis, com um faturamento aproximado de 
quarenta e cinco mil reais. 
A empresa conta com um quadro composto por sete colaboradores, sendo que seis 
atuam na área operacional e um na área administrativa, o qual é responsável pelo setor 
financeiro. Os processos contábeis vivenciados na G Contabilidade envolvem: coletas e 
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entregas de documentos; apuração contábil, financeira, recursos humanos, fiscal; apuração de 
impostos, obrigações contábeis nas empresas, além de obrigações acessórias, atendendo às 
demandas de seus clientes no oeste catarinense. 
 
4.2 MISSÃO, VISÃO E VALORES DA G CONTABILIDADE 
 
A missão de uma empresa tem como objetivo esclarecer o caminho por meio do qual 
ela se propõe a alcançar seus propósitos (KAPLAN; NORTON, 2000a). Diante disso, a 
missão da G Contabilidade é “Levar esclarecimentos às organizações e aos cidadãos quanto 
ao objetivo, organização e gestão, orientando quanto às obrigações e deveres contábeis, com 
um serviço de qualidade”. 
Para Drucker (1998), a visão de uma empresa representa aquilo que ela deseja 
alcançar. Nesse contexto, a visão da G Contabilidade é “Levar o passado como exemplo para 
prestar serviços de qualidade, organizando e programando o futuro, fazendo com que as 
organizações prosperem em seus segmentos e transformem-se em referência no mercado”. 
Os valores de uma organização expressam aquilo que é importante para ela 
(KAPLAN; NORTON, 2000a). Assim sendo, os valores que importam para a G 
Contabilidade são: honestidade, organização, respeito, comprometimento, transparência, 
inovação, eficiência, satisfação e qualidade. 
 
4.3 ANÁLISE SWOT DA EMPRESA ANALISADA 
 
Na sequência, segue o Quadro 2, que apresenta a análise SWOT da G Contabilidade, 
apontando seus pontos fortes e fracos na análise interna e ainda, na externa apresenta suas 
oportunidades e ameaças. 
 
Quadro 2 - Análise SWOT elaborada para a G Contabilidade 
Análise Interna Análise Externa 
Pontos Fortes Pontos Fracos Oportunidades Ameaças 
Credibilidade e 
confiança junto aos 
clientes 
Inadimplência 
Parcerias com 
determinados setores 
Concorrência por valores 
Experiência no segmento 
Protocolização de 
documentos ineficiente 
Evolução tecnológica 
Concorrência com falta 
de ética  
Capacidade produtiva 
maior que a demanda 
Clientes desorganizados 
e descompromissados 
Bom relacionamento 
com a comunidade 
Não realizar um 
atendimento diferenciado 
ante a concorrência 
Agilidade do 
atendimento via on-line 
Problemas no 
atendimento in loco 
Ações sociais na abertura 
de determinadas 
empresas 
Mudança frequente na 
legislação 
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Colaboradores formados 
ou em processo de 
formação 
Falta de infraestrutura 
administrativa 
Ampliação do negócio 
para outras cidades 
O aumento significativo 
da concorrência 
Excelente 
relacionamento interno 
Falta de plano 
estratégico de negócios 
Possibilidade de o cliente 
se isentar do serviço de 
emissão de notas fiscais 
Crise financeira pela qual 
o país atravessa 
Fonte: Adaptado de Nascimento et al. (2008, p. 97). 
 
No Quadro 2 tem-se a Análise SWOT elaborada para a G Contabilidade, realizada a 
partir das informações coletadas na empresa. Referente à análise interna, foram verificados 
pontos fortes, como Credibilidade e confiança junto aos clientes, experiência no segmento, 
capacidade produtiva maior que a demanda, agilidade do atendimento via on-line, 
colaboradores formados ou em processo de formação, excelente relacionamento interno. 
Quanto aos pontos fracos detectados, foram citados a Inadimplência, a protocolização de 
documentos ineficiente, os clientes desorganizados e descompromissados, os problemas no 
atendimento in loco, a falta de infraestrutura administrativa e a falta de plano estratégico de 
negócios. 
Com base na análise externa, foram observados como oportunidades de mercado: 
Parcerias com determinados setores, evolução tecnológica, bom relacionamento com a 
comunidade, ações sociais na abertura de determinadas empresas, ampliação do negócio para 
outras cidades, possibilidade de o cliente se isentar do serviço de emissão de notas fiscais. 
Contrariando isso, em relação às ameaças externas, verificam-se: a concorrência por valores, a 
concorrência com falta de ética, não realizar um atendimento diferenciado ante a 
concorrência, mudança frequente na legislação, o aumento significativo da concorrência e a 
crise financeira pela qual o país atravessa. 
 
4.4 INDICADORES DE DESEMPENHO DAS QUATRO PERSPECTIVAS DO BSC 
 
Neste espaço, apresentam-se os indicadores de desempenho elaborados para a G 
Contabilidade, a partir das quatro perspectivas do BSC (Financeira, Clientes, Processos 
Internos, Aprendizado e Crescimento) referenciadas nos seus objetivos estratégicos, 
comparando a situação atual com as metas que a empresa pretende alcançar, conforme 
apresentado no Quadro 3. 
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Quadro 3 - Indicadores de desempenho da G Contabilidade 
PERSPECTIVAS 
OBJETOS 
ESTRATÉGICOS 
INDICADORES 
CONTEXTO 
INVESTIGADO 
C-1: 
Statu
s  
Quo 
C-2: 
Transformaç
ão 
FINANCEIRA 
Aumentar o lucro 
AL = Lucro (atual)              x100 
60% 
Aumentar 
15%         Lucro (planejado) 
Melhorar a 
estrutura 
administrativa 
ME = Estrutura (atual)        x100 
75% 
Aumentar 
10%       Estrutura (planejada) 
Crescer no mercado 
que atua 
CM = Clientes (atual)         x100 
70% 
Aumentar 
20%         Clientes (planejado) 
CLIENTES 
Disponibilidade 
DI = Locais (atual)              x100 
30% 
Aumentar 
45%       Locais (planejado) 
Aumentar parcerias 
AP = Nº parcerias (atual)    x100 
45% 
Aumentar 
25%       Nº parcerias (planejado)  
Qualidade 
QL = Nº satisfeitos (atual)   x100 
80% 
Aumentar 
20%      Nº insatisfeitos (planejado) 
PROCESSOS 
INTERNOS 
Aumentar a 
eficiência 
AE = Tempo serviço (atual) x100 
90% Aumentar 5% 
     Total de serviço (planejado) 
Desenvolver 
diferenciais 
competitivos 
DD = Nº desenvolvimento (atual) x100 
55% 
Aumentar 
30%      Nº desenvolvimento (planejado) 
APRENDIZADO E 
CRESCIMENTO 
Desenvolver 
pessoas 
DP = Investimento em capacitação de 
pessoas x100 75% 
Aumentar 
15% 
     Receita operacional líquida 
Capital 
Organizacional 
CO = Verificar talentos (atual) x100 
45% 
Aumentar 
30%      Buscar novos talentos (planejado) 
Investir em 
inovação 
TI = Investimento em tecnologia x100 
85% 
Aumentar 
10%      Receita operacional líquida 
Fonte: Adaptado de Nascimento et al. (2008, p. 98). 
 
A partir das informações do Quadro 3, foi possível verificar que os indicadores se 
referem às quatro perspectivas do BSC. Na perspectiva financeira, tem-se três indicadores 
para aumentar o lucro, melhorar a estrutura administrativa e crescer no mercado que atua. Já 
na perspectiva de cliente, são colocados três novos indicadores para disponibilidade, aumentar 
parcerias e qualidade, com o propósito de melhorar a relação com os clientes da G 
Contabilidade. Em relação à perspectiva dos processos internos, foram verificados dois 
indicadores associados ao aumento da eficiência nos serviços prestados e no desenvolvimento 
de diferenciais competitivos. Quanto à perspectiva aprendizado e crescimento, foram 
elencados três indicadores, tendo como propósito o desenvolvimento de pessoas, de capital 
organizacional e de investimentos em inovação. 
Para concluir, foram elaborados 11 indicadores de desempenho para a G 
Contabilidade, que, reunidos, ajudaram a controlar o desempenho da empresa, alinhando com 
seu planejamento estratégico. 
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4.5 MAPA ESTRATÉGICO 
 
Neste item explana-se sobre o mapa estratégico estruturado para a G Contabilidade, 
ponto principal deste estudo, o qual pode demonstrar a percepção de sua gestora quanto aos 
11 indicadores de desempenho criados e quanto ao planejamento estratégico da empresa, que 
pretende aumentar seus lucros e crescer no mercado em que atua. A Figura 3 mostra o mapa 
estratégico da G Contabilidade, a partir das perspectivas do BSC, e as suas relações 
determinadas pela gestora. 
 
Figura 3 - Mapa Estratégico da G Contabilidade 
 
Fonte: Adaptada de Kaplan e Norton (2004, p. 11). 
 
Com base na Figura 3, é possível verificar que a perspectiva tem como foco o aumento 
no retorno sobre os investimentos para os gestores, seguido do aumento dos lucros, melhora 
na estrutura administrativa e crescimento no mercado que atua. Quanto à perspectiva de 
cliente, observa-se que os objetivos da empresa são melhorar a satisfação dos clientes com a 
disponibilidade e aumentar as parcerias e a qualidade dos serviços. 
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No que tange à perspectiva de processos internos, a G Contabilidade prioriza o 
aumento da eficiência no serviço prestado e o desenvolvimento de diferenciais competitivos. 
Ao observar a perspectiva de aprendizagem e crescimento, pode-se concluir que a G 
Contabilidade visa ao desenvolvimento das pessoas, ao investimento em inovações e a 
consolidar a organização por meio de treinamentos, ao alinhamento dos processos e aos 
trabalhos em equipe. Para finalizar, os gestores se concentram na perspectiva financeira, com 
a estratégia de produzir e crescer para poder melhorar os lucros da empresa. 
 
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Este estudo teve como objetivo propor uma metodologia com base no Balanced 
Scorecard, para viabilizar a gestão estratégica de uma empresa prestadora de serviços 
contábeis. 
Quanto à análise SWOT da G Contabilidade na análise interna, verificou-se que seus 
pontos fortes foram a credibilidade e a confiança junto aos clientes, a experiência no 
segmento, a capacidade produtiva maior que a demanda, a agilidade do atendimento via on-
line, os colaboradores formados ou em processo de formação, o excelente relacionamento 
interno. Já os pontos fracos detectados foram inadimplência, protocolização de documentos 
ineficiente, clientes desorganizados e descompromissados, problemas no atendimento in loco, 
falta de infraestrutura administrativa e falta de plano estratégico de negócios. 
Com base na análise externa, observou-se  como oportunidades de mercado: parcerias 
com determinados setores, evolução tecnológica, bom relacionamento com a comunidade, 
ações sociais na abertura de determinadas empresas, ampliação do negócio para outras 
cidades, possibilidade de o cliente se isentar do serviço de emissão de notas fiscais. 
Contrariando isso, em relação às ameaças externas, verificam-se a concorrência por valores, a 
concorrência com falta de ética, não realizar um atendimento diferenciado ante a 
concorrência, mudança frequente na legislação, o aumento significativo da concorrência e a 
crise financeira pela qual o país atravessa. 
Cabe mencionar ainda que, a partir dos 11 indicadores de desempenho desenvolvidos 
para a G Contabilidade, tem-se um alinhamento das atividades cotidianas da empresa com o 
seu planejamento estratégico, voltados especificamente para uma empresa prestadora de 
serviços contábeis de pequeno porte.  
Ressalta-se que a realização do estudo proporcionou a geração de conhecimento entre 
os envolvidos na execução da pesquisa e seus entrevistados em relação às demandas do 
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negócio, uma vez que a organização não possuía um planejamento estratégico formalizado, 
não tinha conhecimento sobre a análise SWOT e não utilizava indicadores para a avaliação de 
seu desempenho, não fazendo uso de um sistema gerencial para auxiliar no processo de 
tomada de decisão.  
Desta forma, realizou-se a sugestão da adoção do BSC e suas quatro perspectivas para 
subsidiar o processo de decisão, ajudando a alcançar os objetivos estratégicos e 
proporcionando melhor suporte na avaliação do desempenho da organização. A pesquisa foi 
relevante para a organização, tendo em vista que ela, a partir dos resultados apresentados, 
poderá implementar o BSC imediatamente a partir do painel de indicadores desenvolvidos e 
futuramente poderá expandi-lo de acordo com suas necessidades. Sugere-se para futuras 
pesquisas o estudo detalhado de outras empresas do mesmo segmento para fins de 
comparação, e ainda uma pesquisa longitudinal para avaliação da metodologia ao longo do 
tempo na empresa analisada.  
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